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Abstract
The study aimed to identify the role of quality in strengthen the social responsibility in private sector institutions in Gaza Strip.
The researcher used the descriptive analytical method; the most appropriate approach for the study.The study population was the employees in (Jawwal company, Paltel Company and the Bank of Palestine).
 The researcher used Random Sampling Method. After the validity and integrity was confirmed, 130 questionnaire papers were distributed of which 126 were retained, which means the retained rate was (93%)  
The result of this study was that these institutions  adopt the social responsibility. In addition to that, the quality has an effective role in strengthen the dimensions of the social responsibility (economic, social, legal, and environmental dimension). The results showed a great majority supports the effective role of the quality in improving the social responsibility in these institutions.  
The study recommended that it is necessary to apply techniques and economical models that help in improving the quality in the institutions. Also, it recommended that the need to implement economic, social, legal and environmental standards that allow improving of the institution's performance and the community as a whole, and enable the institution to  achieve an important leading position.


الملخص
هدفت هذه الدراسة الى التعرف على دور الجودة في تعزيز ابعاد المسؤولية الاجتماعية في مؤسسات القطاع الخاص في قطاع غزة.
وقد استخدم الباحث المنهج الوصفي التحليلي، لمناسبة هذا المنهج لمثل هذا النوع من الدراسات، وقد تكون مجتمع الدراسة من الموظفين العاملين في ثلاث من مؤسسات القطاع الخاص في قطاع غزة وهي (شركة جوال، شركة الاتصالات الفلسطينية، بنك فلسطين). وقد استخدم الباحث طريقة العينة العشوائية، حيث تم توزيع (135) استبانة على عينة الدراسة، وقد تم استرداد (126) استبانة  بنسبة استرداد (93%).
وقد توصلت الدراسة إلى ان هذه المؤسسات تبنت المسؤولية الاجتماعية، وأن الجودة لها دور فعال في تعزيز أبعاد المسؤولية الاجتماعية (البعد الاقتصادي، البعد الاجتماعي، البعد القانوني، البعد البيئي) حيث أظهرت النتائج غالبية عظمى تؤيد الدور الفعال للجودة في تعزيز المسؤولية الاجتماعية في هذه المؤسسات.
وقد اوصت الدراسة بضرورة تطبيق أساليب ونماذج اقتصادية تساعد على تحسين الجودة في المؤسسات، و ضرورة تطبيق المعايير الاقتصادية والاجتماعية والقانونية والبيئية التي تسمح بالرفع من أداء المؤسسة والمجتمع ككل، وتمكن المؤسسة من تحقيق مركز ريادي مهم.







مقدمة:
تمتاز بيئة الاعمال في الوقت الحاضر بجملة من الخصائص التي من ابرزها شمولية الاسواق، وسرعة ظهور المنتجات الجديدة والمتعددة، وقصر دورة حياة المنتج، ونتيجة ذلك لم يعد السعر هو المحرك الوحيد لرغبة المستهلك وسلوكه حيث بدأ الاهتمام بجودة المنتج على حد سواء.
ومع التطور الكبير والسريع في المجالات التكنولوجية والاقتصادية والاجتماعية والانسانية والتحديات المعاصرة ظهرت مفاهيم جديدة لتواكب هذه التطورات، ومن هذه المفاهيم مفهوم المسؤولية الاجتماعية، والذي يحث المنظمات على الالتزام تجاه المجتمع، مما دفع المدراء في منظمات المجتمع الى الضغط باتجاه تبني هذا المفهوم، حيث ان تركيز منشآت الأعمال والشركات الصناعية علي تعظيم الأرباح وزيادة الإنتاجية فقط لم يعد مقبولاً دون استجابة هذه المؤسسات لمسؤوليتها الاجتماعية، حيث أصبح لزاماً عليها إذا ما أرادت الاستمرار والنجاح في تحقيق أهدافها أن تتفاعل مع المجتمعات المحلية والبيئة المحيطة، وأن تساهم في رفاهية واستدامة المجتمع عن طريق مجموعة من الإجراءات منها تحسين ظروف البيئة، والحد من الآثار السلبية للصناعة، وتحقيق التنمية الاقتصادية، ورعاية شؤون العاملين وتنمية قدراتهم الفنية والإنتاجية، كسب ثقة الجمهور ورضا المستهلكين.
وفي ظل هذه التحولات اخذت الجودة بعدا استراتيجيا، وذلك بالتخلي عن النماذج التقليدية، واعتماد نماذج واساليب حديثة تخدم المسؤولية الاجتماعية.
ومن هنا جاءت هذه الدراسة لتسلط الضوء على دور الجودة في تعزيز الابعاد المختلفة للمسؤولية الاجتماعية لمؤسسات القطاع الخاص في قطاع غزة.

مشكلة الدراسة:
بناء على ما تقدم يمكن صياغة مشكلة الدراسة في السؤال الرئيس التالي:
ما دور الجودة في تعزيز المسؤولية الاجتماعية في مؤسسات القطاع الخاص في قطاع غزة؟
وينبثق من السؤال الرئيس السابق الاسئلة الفرعية التالية:
1.	ما دور الجودة في تعزيز البعد الاقتصادي للمسؤولية الاجتماعية في كل من ( شركة جوال، شركة الاتصالات الفلسطينية، بنك فلسطين) في قطاع غزة؟
2.	ما دور الجودة في تعزيز البعد الاجتماعي للمسئولية الاجتماعية في كل من ( شركة جوال، شركة الاتصالات الفلسطينية، بنك فلسطين) في قطاع غزة؟
3.	ما دور الجودة في تعزيز البعد القانوني للمسؤولية الاجتماعية في كل من ( شركة جوال، شركة الاتصالات الفلسطينية، بنك فلسطين) في قطاع غزة؟
4.	ما دور الجودة في تعزيز البعد البيئي للمسئولية الاجتماعية في كل من ( شركة جوال، شركة الاتصالات الفلسطينية، بنك فلسطين) في قطاع غزة؟
فرضيات الدراسة:
توجد علاقة ذات دلالة احصائية عند مستوى (0.05 ≤  α)  بين الجودة وتعزيز ابعاد المسؤولية الاجتماعية تعزى للمتغيرات التالية (العمر، سنوات الخبرة، المؤهل العلمي، المسمى الوظيفي).
1.	توجد علاقة ذات دلالة احصائية عند مستوى (0.05 ≤ α)  بين الجودة وتعزيز البعد الاقتصادي للمسؤولية الاجتماعية في كل من ( شركة جوال، شركة الاتصالات الفلسطينية، بنك فلسطين) في قطاع غزة.
2.	توجد علاقة ذات دلالة احصائية عند مستوى (0.05 ≤  α)  بين الجودة وتعزيز البعد الاجتماعي للمسؤولية الاجتماعية في كل من ( شركة جوال، شركة الاتصالات الفلسطينية، بنك فلسطين) في قطاع غزة.
3.	توجد علاقة ذات دلالة احصائية عند مستوى (0.05 ≤ α)  بين الجودة وتعزيز البعد القانوني للمسؤولية الاجتماعية في كل من ( شركة جوال، شركة الاتصالات الفلسطينية، بنك فلسطين) في قطاع غزة.
4.	توجد علاقة ذات دلالة احصائية عند مستوى (0.05 ≤ α)  بين الجودة وتعزيز البعد البيئي للمسؤولية الاجتماعية في كل من ( شركة جوال، شركة الاتصالات الفلسطينية، بنك فلسطين) في قطاع غزة.
أهداف الدراسة:
1.	تحديد ابعاد المسؤولية الاجتماعية ومدى وعي مؤسسات القطاع الخاص في قطاع غزة بها.
2.	التعرف على دور الجودة في تعزيز المسؤولية الاجتماعية لمؤسسات القطاع الخاص في قطاع غزة.
3.	تقديم مقترحات تساعد في زيادة دور الجودة في تعزيز المسؤولية الاجتماعية لمؤسسات القطاع الخاص في قطاع غزة.
أهمية الدراسة:
1.	تكمن اهمية الدراسة في اهمية الجودة في تحسين سمعة المؤسسة ورفع كفاءتها .
2.	كما تكمن في اهمية الدراسة من اهمية المسؤولية الاجتماعية التي من شأنها ان تسهم في حل الكثير من المشاكل الاجتماعية والبيئية.
3.	خرجت الدراسة بنتائج وتوصيات من شأنها ان تساهم في زيادة تأثير الجودة في تعزيز المسؤولية الاجتماعية في مؤسسات القطاع الخاص في قطاع غزة.

متغيرات الدراسة:
المتغيرات التابعة:
-	البعد الاقتصادي للمسؤولية الاجتماعية.
-	البعد الاجتماعي للمسؤولية الاجتماعية.
-	البعد القانوني للمسؤولية الاجتماعية.
-	البعد البيئي للمسؤولية الاجتماعية.
المتغير المستقل: الجودة.
حدود الدراسة:
الحد المكاني: قطاع غزة ( محافظة الجنوب).
الحد الزماني: 2015- 2016.
الحد الموضوعي: دور الجودة في تعزيز ابعاد المسؤولية الاجتماعية.
مجتمع الدراسة: اعتمد الباحث على اسلوب العينة العشوائية، حيث تم توزيع (45) استبانة على عينة الدارسة وهي ثلاث مؤسسات من مؤسسات القطاع الخاص العاملة في قطاع غزة وهذه المؤسسات هي ( شركة جوال، شركة الاتصالات الفلسطينية، وبنك فلسطين) حيث تم توزيع (15) استبانة لكل مؤسسة وتم استرداد (42) استبانة أي بنسبة (93%).
الحدود البشرية: الموظفين العاملين في (شركة جوال، شركة الاتصالات الفلسطينية، وبنك فلسطين).
مصطلحات الدراسة:
 الجودة: هي المميزات والخصائص الكلية للمنتج او الخدمة التي تدل على مقدرته على اشباع حاجات المستفيد ورغباته. ((Evans & James, 2003
المسؤولية الاجتماعية: هي التزاما على منظمة الاعمال تجاه المجتمع الذي تعمل فيه، وذلك عن طريق المساهمة في مجموعة كبيرة من الانشطة الاجتماعية مثل محاربة الفقر، وتحسين الخدمات الصحية، ومكافحة التلوث، وخلق فرص عمل، حل مشكلة الاسكان والمواصلات وغيرها. (الطراونة، ابو جليل، 2013)




الدراسات السابقة:
أولا/ الدراسات العربية:
1.	دراسة ( الخالدي، 2015) 
" أثر التزام المستشفيات بالمسؤولية الاجتماعية في جودة الخدمات الصحية المدركة، دراسة تطبيقية على عينة من المرضى في المستشفيات الخاصة بمدينة عمان/ الاردن".
هدفت الدراسة الى التعرف الى مدى تأثير التزام المستشفيات بالمسؤولية الاجتماعية في جودة الخدمة الصحية المدركة في المستشفيات الخاصة بمدينة عمان، وقد اعتمدت هذه الدراسة على استخدام المنهج الوصفي التحليلي حيث تم تجميع البيانات من خلال المصادر الثانوية والاولية. ولتحقيق هذا الهدف فقد تم توزيع (500) استبانة على المرضى المتعاملين مع المستشفيات الخاصة بمدينة عمان، وتم استرجاع (485) استبانة، وجد منها (463) صالحة للتحليل الاحصائي، وقد تم الاعتماد على اساليب الاحصاء الوصفي في وصف متغيرات الدراسة، وتوصلت الدراسة الى ان هناك اثرا ايجابيا للمسؤولية الاجتماعية في جودة الخدمة الصحية المدركة، كما توصلت الدراسة الى وجود اثر ذي دلالة احصائية لأبعاد المسؤولية في جودة الخدمات الصحية المدركة، واظهرت النتائج كذلك ان توجهات عينة الدراسة ايجابية بالنسبة لجودة الخدمات الصحية بالمستشفيات الخاصة.
واصت الدراسة بضرورة الاهتمام بأبعاد المسؤولية الاجتماعية لما لها من اهمية في جودة الخدمات الصحية، وانشاء المستشفيات وحدات متخصصة لمواضيع المسؤولية الاجتماعية.
2.	دراسة (الزيناتي، 2014) 
"دور اخلاقيات المهنة في تعزيز المسؤولية الاجتماعية في المستشفيات الحكومية الفلسطينية (مجمع الشفاء الطبي نموذجا)".
هدفت هذه الدراسة الى التعرف على دور اخلاقيات المهنة في تعزيز المسؤولية الاجتماعية في المستشفيات الحكومية الفلسطينية (مجمع الشفاء الطبي نموذجا)، وقد استخدمت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي، ولتحقيق أهداف هذه الدراسة تم اعداد وتوزيع استبانة هدفت الى اختبار الفرضيات، وتكون مجتمع الدراسة من اصحاب المواقع الاشرافية (رئيس شعبة، رئيس قسم، مشرف تمريض، نائب مدير دائرة، مدير دائرة، مدير عام) في مجمع الشفاء الطبي بقطاع غزة، حيث تم توزيع عدد (180) استبانة على عينة الدراسة، وتم استرداد (152) استبانة أي ما نسبته (84.44%).
ومن اهم النتائج التي توصلت إليها الدراسة:
1.	حظي بعد أخلاقيات المهنة نحو الادارة العليا على المرتبة الأولى، تلا ذلك أخلقيات المهنة نحو الزملاء، وجاءت أخلاقيات المهنة نحو المجتمع المحلي في المرتبة الثالثة، ثم أخلاقيات المهنة نحو العاملين في المرتبة الرابعة.
2.	جاء بعد واقع المسؤولية الدينية والأخلاقية على المرتبة الأولى من بين أبعاد المسؤولية الاجتماعية، وجاء واقع المسؤولية الجماعية في المرتبة الثانية، تلا ذلك واقع المسؤولية الوطنية في المرتبة الثالثة وجاء واقع المسؤولية الاجتماعية الذاتية في المرتبة الرابعة.

ومن اهم توصيات الدراسة:
1.	تطبيق ميثاق اخلاقيات العمل الصحي الفلسطيني ليكون داعما للقوانين الخاصة بالعمل الصحي في فلسطين.
2.	انشاء وحدة متخصصة في المستشفيات لربط المؤسسات الصحية بالمجتمع المحلي تختص بالمسؤولية الاجتماعية.
3.	دارسة (شيلي، 2014 )
 " دور استراتيجية الجودة الشاملة في تحقيق التنمية المستدامة في المؤسسة الاقتصادية - د راسة ميدانية في المؤسسة المينائية بسكيكدة".
تهدف هذه الدّراسة إلى إبراز الدور الاستراتيجي الذي تلعبه الجودة الشاملة في تحقيق التنمية المستدامة في المؤسّسة الاقتصادية. ولمعالجة هذا الموضوع تعرضنا في الجانب النظري لتحديد وتع ريف مختلف المفاهيم المتعلقة باستراتيجية الجودة الشاملة ا ولتنمية المستدامة. كما تم التعرض إلى كيفية ترسيخ مبادئ ومفاهيم الجودة الشاملة في العمليات الإنتاجية، وكيفية اعتمادها كاستراتيجية لتحقيق ميزة تنافسية للمؤسسة. إضافة إلى ذلك تم التطرق إلى مختلف النماذج الاقتصادية والاجتماعية والبيئية الخاصة بالجودة الشاملة والتي تعمل على التكيف مع الاعتبارات البيئية والاجتماعية والاقتصادية في إطار التنمية المستدامة. لنختم الدّ راسة النظرية بتسليط الضوء على أهم الأساليب التسييرية المعنية بتحقيق التنمية المستدامة .. كما توصلت الدراسة إلى أن استراتيجية الجودة الشاملة اعتمادها من طرف المؤسسة يؤدي إلى تحقيق التنمية المستدامة.
كما حاولنا في الدّ راسة الميدانية بالمؤسّسة المينائية بسكيكدة إلى معرفة الدور الاستراتيجي للجودة الشاملة ومدى تبنيها لأبعاد التنمية المستدامة، من خلال الاستبيانات الموزعة على الإطارات الموجودة بالإدارة العليا للمؤسّسة، حيث تم تحليلها وتم التوصل في الدراسة الميدانية أن المؤسسة المينائية بسكيكدة تعتمد على استراتيجية الجودة الشاملة لتحقيق أبعاد التنمية المستدامة.

4.	دراسة (القريوتي، وآخرون، 2014)
 "دور المسؤولية الاجتماعية في تحقيق الميزة التنافسية".
هدفت هذه الدراسة التعرف إلى مدى تأثير المسؤولية الاجتماعية بأبعادها المختلفة الاهتمام بالعاملين، والتركيز على العملاء، وحل المشكلات الاجتماعية، والاهتمام بالبيئة، والمنافسة الشريفة، والمساهمة في الخطط التنموية في تحقيق الميزة التنافسية في ( شركة زين للاتصالات الخلوية)، وقد توصلت الدراسة الى ان هناك أدوارا ايجابية للمسؤولية الاجتماعية في تحقيق الميزة التنافسية في شركة زين للاتصالات الخلوية، كما توصلت الدراسة إلى وجود أثر ذو دلالة إحصائية لكل من  ( التركيز على العميل، والاهتمام بحل المشكلات الاجتماعية، والاهتمام بالعاملين، والاهتمام بالبيئة، والمنافسة الشريفة، والمساهمة في دعم الخطط التنموية) في تحقيق الميزة التنافسية في الشركة المبحوثة.
وأوصت الدراسة بضرورة إعداد البرامج التدريبية للعاملين في الشركة المبحوثة لتعريفهم باستراتيجية المسؤولية الاجتماعية، وأهميتها، ودورها في تحقيق التميز، وبضرورة تعاون جميع الشركات العاملة في هذا القطاع بوضع استراتيجية وطنية واضحة تسهم في تعزيز مسؤولياتها الاجتماعية تجاه المجتمع الذي تمارس أعمالها فيه. كما أظهرت نتائج الدراسة وجود تأثير ذي دلالة إحصائية للمسؤولية الاجتماعية ( المسؤولية نحو البيئة، المسؤولية نحو المستهلكين، المسؤولية نحو المجتمع المحلي) على تحقيق الميزة التنافسية ( تخفيض التكلفة، الابتكار والتجديد) في الشركات الصناعية الأردنية.
5.	دارسة (عايش، 2008 )
 "أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على الأداء المؤسسي - دراسة تطبيقية على المصارف الإسلامية العاملة في قطاع غزة".
هدفت هذه الدراسة إلى التعرف على أثر تطبيق المصارف الإسلامية العاملة في قطاع غزة لمفهوم إدارة الجودة الشاملة و مستويات ذلك التطبيق، بالإضافة إلى التعرف على طبيعة العلاقة بين عناصر إدارة الجودة الشاملة و درجتها و الأداء المؤسسي لتلك المصارف .
لتحقيق أهداف الدراسة؛ تم تصميم استبانة تهدف إلى الدراسة الميدانية لمتغيرات مشكلة الدراسة لأجل اختبار الفرضيات، حيث يتكون مجتمع الدراسة من : المدراء و نوابهم و رؤساء الأقسام و نوابهم وقد تم اختيار عينة الدراسة باستخدام أسلوب الحصر الشامل، حيث تم توزيع ٨٢ استبانة ثم تم استرداد  ٧٧ استبانة أي  ما نسبته ٩٣,٩%.
وقد توصلت الدراسة إلي أن المصارف الإسلامية تبنت و مازالت مفهوم إدارة الجودة الشاملة بكافة عناصره، إلا أن مستويات التطبيق لتلك العناصر متفاوتة، فقد ارتبط أعلى مستوى تطبيق التركيز على العميل، يليه تلبية احتياجات العاملين، ثم التركيز على تحسين العمليات، في حين ارتبط أقل مستوى تطبيق بالتركيز على الاحتياجات الإدارية و التكنولوجية للمنافسة.


6.	دراسة (الطاهر،2007) 
"المسؤولية البيئية والاجتماعية مدخل لمساهمة المؤسسة الاقتصادية في تحقيق التنمية المستدامة – دراسة حالة: حالة سوناطراك"
تهدف الدراسة الى تسليط الضوء على موضوع هام يتعلق بالمؤسسات الاقتصادية والتزاماتها البيئية بغرض المساهمة في تحقيق التنمية المستدامة وذلك من خلال ابراز مجموعة من الاجراءات الطوعية الكفيلة بتحقيق ذلك الى جانب مراعاة السياسات البيئية الاخرى المعروفة بالسياسات البيئية، كما يهدف الى اسقاط الجانب النظري على ارض الواقع لابراز مدى التقارب والتجاوب الذي تحظى به المسؤولية البيئية والاجتماعية في مؤسساتنا الاقتصادية. 
توصلت هذه الدراسة الى ان التنمية المستدامة لا تعتبر مقيدة لنشاط المؤسسة الاقتصادية اذا لم تتجاوز هذه الاخيرة الحجم المسموح به من التلوث، كما ان الادوات التقليدية للسياسة البيئية هي ادوات رقابية وقائية للاقتصاديات التي تهدف لتحقيق التنمية المستدامة، أصبحت الابعاد البيئية والاجتماعية مفروضة على المؤسسات الاقتصادية تغيير في نمط تسييرها لصالح الاعتبارات البيئية والاجتماعية لأن التوجه الجديد للمنافسة بين المؤسسات يتركز في حيز الالتزام ISO وذلك بتطبيع المعايير الدولية كتطبيق 14000 بالمسؤولية البيئية والاجتماعية وأصبحت هذه الأخيرة أداة للاتصال والتسويق في المؤسسة الاقتصادية. كما توصلت الدراسة الميدانية الى ان مؤسسة سوناطراك لم تعي بعد المسؤولية البيئية والاجتماعية (على الرغم من انها اخذت بعض الترتيبات في هذا المجال) بدليل ان هذا الجانب بعد تفحصه غيرمنظم من جهة ومن جهة اخرى يعتبر مفروض عليها نتيجة حجم المخلفات النتاج عن انشطتها وكان من المفروض ان يكون التزامها اتجاه البيئة والمجتمع طوعيا وثقافيا يراعي المفهوم الشامل للتنمية المستدامة.
ثانيا/ الدراسات الأجنبية:
1.	دراسة (Skudiene, Vilte, 2012)
The contribution of Corporate Social responsibility to internal employee motivation 
"دور المسؤولية الاجتماعية في التحفيز الداخلي للموظفين".
هدفت الدراسة الى التعرف على تأثير المسؤولية الاجتماعية للشركات (CSR) على التحفيز الداخلي للموظفين، وأشارت نتائج الدراسة التي أجريت في لتوانيا أن أنشطة المسؤولية الاجتماعية الداخلية، والخارجية للشركات ترتبط بشكل ايجابي مع التحفيز الداخلي للموظفين وأن المسؤولية الاجتماعية الداخلية للشركات تكون أقوى للتحفيز الداخلي للموظفين، من جميع أبعاد المسؤولية الاجتماعية الخارجية للشركات. وفيما يتعلق بالمسؤولية الاجتماعية الخارجية للشركات، أشارت النتائج أن الأنشطة المتعلقة بالعملاء لها علاقة أقوى مع التحفيز الداخلي للموظفين من المجتمعات المحلية والشركات التجاريين المتعلقة بأنشطة المسؤولية الاجتماعية للشركات. وأن أضعف العلاقة هي بين التحفيز الداخلي للموظفين وشركات الاعمال المتعلقة بأنشطة المسؤولية الاجتماعية للشركات.
2.	دراسة (Collins,2010) 
" Corporate Social Responsibility and the Future Health Care Manage"
التوجهات والنظرة المستقبلية للمسؤولية الاجتماعية لمديري الرعاية الصحية
وقد اجريت الدراسة لتحديد ما هي التوجهات، والنظرة المستقبلية للمسؤولية الاجتماعية لمديري الرعاية الصحية وأجريت هذه الدراسة على عينة عشوائية لطلبة ادارة الرعاية الصحية بجامعة (Southern Illinois University Carbondale) الامريكية لمعرفة وجهة النظر المستقبلية، واتجاهات المديرين للمسؤولية الاجتماعية للرعاية الصحية، واشتملت العينة 76 طالبا ممن يرغبون ان يصبحوا مديري رعاية صحية.
واشارت نتائج الدراسة ان النظرة المستقبلية لمديري الرعاية الصحية بدرجة عالية من رعاية المرضى بدلا من تعظيم الارباح، ومع ذلك أشارت نتائج الدراسة ايضا الى ان النظرة المستقبلية للرعاية الصحية بحاجة متابعة للقواعد، والقوانين، والتعليمات، واللوائح، والعقوبات القانونية لتوجيه اعمالهم وسلوكياتهم.
3.	دراسة (Chong & Rundus,2004)
Total Quality Management Market Competition and Organizational Performance
 "إدارة الجودة الشاملة و المنافسة السوقية و الأداء التنظيمي".
 وقد هدفت تلك الدراسة إلى اختبار تأثير ممارسات إدارة الجودة الشاملة و كثافة منافسة السوق على الأداء التنظيمي، وذلك من خلال اختبار العلاقة بين التركيز على الزبائن كأحد أهم مرتكزات إدارة الجودة الشاملة وبين الأداء التنظيمي، و أيضا من خلال اختبار العلاقة بين التركيز على تصميم المنتج و الأداء التنظيمي، وقد تمحورت الدراسة في فرصتين أساسيتين لتحقيق الهدف المنشود وهما: فحص العلاقة بين ادارة الجودة الشاملة ومنافسة السوق والاداء التنظيمي، فكانت الفرضية الاولى: كلما زادت منافسة السوق زادت العلاقة الايجابية بين التركيز على الزبائن والاداء التنظيمي، أما الفرضية الثانية فهي: كلما زادت منافسة السوق زادت العلاقة الايجابية بين تصميم المنتج والاداء التنظيمي، ولتحقيق هذا الغرض قام الباحث بتوزيع استبانة ذات عينة عشوائية من الشركات الصناعية في استراليا وقد توصل الى انه هناك علاقة ذات دلالة معنوية بين منافسة السوق والتركيز على الزبائن والاداء التنظيمي، كما توصل الى انه كلما زادت منافسة السوق زادت العلاقة بين الاداء التنظيمي للمنشأة وتصميم المنتج، وتبين من خلال تلك الدراسة وجوب ان تعمل المنشآت في بيئة تنافسية عالية المستوى وأن تنتج، وتسوق منتجات ذات جودة عالية لمقابلة توقعات ورغبات الزبائن لتحقيق الجودة التنافسية.





الاطار النظري:
تعريف الجودة:
يرجع مفهوم الجودة إلى الكلمة اللاتينية Qualitas والتي تعني طبيعة الشخص او طبيعة الشيء ودرجة صلابته. وقد تعددت التعريفات للجودة وسنعرض بعضا من هذه التعريفات على النحو التالي:
عرف Radford University  الجودة على أنها خاصية او مجموعة تشكيلة من الخصائص التي تميز شيء عن آخر او السلع التي ينتجها مصنع عن تلك التي ينتجها المنافسون او المستوى الذي ينتج فيه مصنع معين منتوج عن مستوى منتوج آخر نتيجة نفس المنتج" (الحداد، 2009، ص13) من خلال هذا التعريف نلاحظ ان الجودة مجموعة من الخصائص التي تتميز بها المنتجات عن بعضها وتعمل على خلق ميزة تنافسية. كما عرفتها
شركة بوينغ على أنها " تزويد الزبائن بالبضائع والخدمات التي تتعدى توقعاتهم واحتياجاتهم"(محمود والشيخ، 2010، ص20). وعرفت من قبل الجمعية الامريكية للجودة على أنها "الهيئة والخصائص الكلية للمنتوج (خدمة او سلعة) التي تظهر وتعكس قدرة هذا المنتج على اشباع حاجات صريحة او علنية واخرى ضمنية" (مجيد و الزيادات، 2007، ص16). وتم تعريفها على أنها "مجموعة الخصائص المتعلقة بالمنتوج التي تؤثر على مقدرته في إشباع الحاجات، فالجودة هي وسيلة لتجنب العطب وتبذير الموارد". وعرفت من قبل Joseph. M Juran  "بأنها المطابقة للاستعمال"، وفي حين عرفها Philip. B : "أنها الالتزام بالمتطلبات المحددة".(المسعودي، 2010، ص23)
من خلال التعاريف السابقة يمكن استخلاص ان مصطلح الجودة يأخذ العديد من المعاني والمفاهيم، وقد قام الباحث David Garvin بجمع كل المفاهيم المتعلقة بالجودة، وحددها بخمسة مداخل اساسية وهي: (علون،2009، ص21- 22)
1.	مدخل التفوق او المتسامي: يقصد بالجودة وفق هذا المدخل بأنها ملائمة المنتج للاستخدام، أي قدرة أداء المنتج للاستخدام وفقا للمواصفات التي تحقق رضا المستهلك من خلال تقديم اداء أفضل وأدق صفات تشبع رغبات المستهلك.
2.	مدخل يعتمد على المنتج: بموجب هذا المدخل ينظر للجودة على أنها الدقة والقدرة في قياس المفردات أو الخصائص المطلوبة في المنتج والتي هي قادرة على تحقيق رغبات المستهلك،.
3.	مدخل يعتمد على الاستخدام: تتمثل الجودة ضمن هذا المدخل في قدرة المنتوج على ارضاء توقعات العميل، ولذلك فهي مفهوم شخصي ذاتي تتغير فيه ردود الفعل تبعا للعديد من العوامل كالمستوى الاجتماعي، والثقافي، ومستوى الاشباع.
4.	مدخل يعتمد على التصنيع: تعني الجودة وفق هذا المدخل صنع منتجات خالية من النسب المعيبة، من خلال مطابقتها لمواصفات التصميم المطلوبة.
5.	مدخل يعتمد على القيمة: وفق هذا المدخل فإن الجودة لابد ان تدرك عن طريق علاقتها بالسعر، فقد يرغب الزبائن في قبول مواصفات متدنية نوعا ما مقابل انخفاض في السعر.


أهمية الجودة:
تحقق الجودة اهدافا هامة جدا للمؤسسات تحقق لها الريادة، حيث ان للجودة اهمية كبيرة بحيث تحدد حجم الطلب، اذ انها تمثل اهم العوامل الاساسية، وهي تتجلى في النقاط التالية:(علوان، 2009، ص30- 32)
1.	سمعة الشركة: تستمد الشركة شهرتها من مستوى جودة منتجاتها، ويتضح ذلك من خلال العلاقات التي تربط المؤسسة مع المجهزين والعاملين وخبرتهم ومهاراتهم، وأيضا محاولة تقديم منتجات تعمل على تلبية رغبات وحاجات زبائن المؤسسة.
2.	المسؤولية القانونية للجودة: تتزايد وباستمرار عدد المحاكم التي تتولى النظر والحكم في قضايا شركات تقوم بتصميم منتجات وتقديمها بشكل غير جيد من ناحية الانتاج والتوزيع. هذا الامر يؤدي الى ان تكون كل شركة حسب نوع نشاطها صناعي كان او خدمي مسؤولة قانونيا عن أي ضرر يصيب الزبون جراء استخدامه للمنتج.
3.	المنافسة العالمية: إن التطورات الحاصلة على كافة المستويات السياسية والاقتصادية تؤثر على كيفية وتوقيت تبادل المنتجات الى درجة كبيرة في سوق دولي تنافسي، تكسب الجودة اهمية متميزة إذ تسعى كل من المؤسسة والمجتمع الى تحقيقها من اجل تحقيق المنافسة العالمية وتحسين الاقتصاد بشكل عام.
4.	حماية المستهلك: تطبق الجودة في انشطة المؤسسة حيث يتم وضع مواصفات قياسية محددة تساهم في حماية المستهلك من الغش التجاري وتعزز الثقة في منتجات المؤسسة. بسبب انخفاض الجودة او عدم جودة المواصفات الموضوعة ظهرت جماعات حماية المستهلك وارشاده الى افضل المنتجات الاكثر جودة وامنا.
5.	التكاليف وحصة السوق: ان تنفيذ الجودة المطلوبة لجميع عمليات ومراحل الانتاج من شأنه ان يتيح الفرص لاكتشاف الأخطاء وتجنب تحمل تكلفة اضافية والاستفادة القصوى من تقليل الزمن العاطل عن الانتاج وبالتالي تخفيض الكلفة وزيادة الارباح.

مفهوم المسؤولية الاجتماعية:
شهد تعريف المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة تغيرات  جوهرية على مر الزمن ولا يزال يتطور مع تقدم المجتمع وتطور توقعاته، إذ لا يوجد تعريف يحظى بقبول عالمي، كما لا يوجد توافق في الآراء بشأن قائمة نهائية للقضايا التي يشملها وفي ما يلي أهم هذه التعاريف:
-	عرفها (البكري ) على أنها "مجمل الالتزامات التي تتعهد بها المنظمة في تقديم ما يرغبه الزبون وإنسجاما مع القيم المشتركة ما بينهما والتي تنصب في النهاية بتحقيق رفاهية المجتمع واستمرار عمل المنظمة وبما تحققه من عوائد مربحة".
-	ويرى (Robbins) أن "المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة تستند الى اعتبارات أخلاقية مركزة على الاهداف بشكل إلتزمات بعيدة الأمد تفي بها المؤسسة بما يعزز صورتها في المجتمع".(ضيافي، 2010, ص21)
-	كما تعرف على انها "التزام لتحسين رفاه الميتم،، من خلال الممارسات التجارية للشركة ومساهمات مواردها في رفاه المجتمع" (Kotler & Lee, 2005, p23)
-	وقد عرفت منظمة المقاييس العالمية ISO المسؤولية الاجتماعية بأنها: "مسؤولية المنظمة عن الآثار المترتبة لقراراتها، وأنشطتها على المجتمع، والبيئة عبر الشفافية والسلوك الأخلاقي المتناسق مع التنمية المستدامة ورفاه المجتمع، ، فضلا عن الاخذ بعين الاعتبار توقعات المساهمين"، فالمسؤولية الاجتماعية تعد التزاماً على منظمة الأعمال تجاه المجتمع الذي تعمل فيه، وذلك عن طريق المساهمة في مجموعة  كبيرة من الأنشطة الاجتماعية مثل محاربة الفقر، وتحسين الخدمات الصحية، ومكافحة التلوث، وخلق فرص عمل، وحل مشكلات الاسكان والمواصلات وغيرها ( الطراونة، 2013)
-	وقد تم تعريفها على انها ادارة الاثر الايجابي للشركة على المجتمع، والبيئة من خلال عملياتها، والمنتجات، او الخدمات ومن خلال تفاعلها مع اصحاب المصلحة الرئيسيين، مثل الموظفين والمستثمرين والموردين. ((Venky, Nelson,2013

فوائد المسؤولية الاجتماعية للمؤسسات:(عزاوي وبوزيد،2011، ص16)
-	تحسين الأداء المالي وتخفيض تكاليف التشغيل.
-	تحسين الأداء البيئي وتقليل انبعاثات الغازات التي تسبب تغير المناخ أو تقليل استخدام المواد الكيميائية الزراعية.
-	تقليل تكاليف التخلص من النفايات من خلال مبادرات إعادة تدويرها.
-	خفض نسبة غياب العاملين، وزيادة الاحتفاظ بعدد كبير من الموظفين، وخفض تكاليف التوظيف والتدريب.
-	تعزيز صورة وسمعة العلامة التجارية والمبيعات وولاء العملاء.
-	زيادة الإنتاجية والجودة والفعالية والكفاءة الإنتاجية.
-	تخفيض الرقابة التنظيمية.

أبعاد المسؤولية الاجتماعية:
تتمثل المسؤولية الاجتماعية في مجموعة الانشطة، او الالتزامات الطوعية او غير الطوعية التي تتطلع بها المنظمة، وتفي ببعض الاحتياجات التي قد لا تعود بالمنفعة المباشرة على المؤسسة سواء اكان هذا الاطلاع اختيارا ام تنفيذا للقوانين والاحكام. ( المعاني واخرون،2010)
وتسعى المؤسسات المسؤولة اجتماعيا نحو الاهتمام بالمجتمع من خلال الجمع بين الاهتمامات الاقتصادية، والقانونية، والاخلاقية، والانسانية في استراتيجياتها التسويقية، وقد تم الاعتراف بالجانبين الاقتصادي والقانوني قبل فترة طويلة من الزمن، ولكن الجانبين: الاخلاقي والانساني لم يحظيا بالتقدير إلا مؤخرا. (سويدان،2010، ص223).
البعد الاقتصادي:
يشير البعد الاقتصادي الى ان قطاع الاعمال عليه الالتزام بأن يكون منتجا، ومربحا، ويلبي الحاجات الاستهلاكية للمجتمع، ويعتمد نمط المسؤولية الاقتصادية على وجهة النظر التي تركز فيها المنظمات على هدف تعظيم الربح، وان المساهمات الاجتماعية لا تعدو عن كونها نواتج عرضية للبعد الاقتصادي (المعاني، وآخرون،2011، ص391)
فالمسؤولية الاجتماعية ببعدها الاقتصادي تتمثل اولا بتحقيق الربح الذي يمكن المنظمة من تغطية التكاليف المستقبلية، فإن لم تتمكن من تغطية التكاليف من خلال تحقيق الأرباح فإنها لن تتمكن من تلبية أي مسؤولية اجتماعية أخرى، إضافة لتحقيق الربح لباقي الاطراف التي تتأثر بقرارات المنظمة (ناصر و الخضر،2014، ص21)


البعد الاجتماعي:
 ويقتضي هذا البعد مراعاة المعايير الأخلاقية والقيم الاجتماعية السائدة في المجتمع عن طريق احترام العادات والتقاليد ومراعاة الجوانب الأخلاقية في الاستهلاك، لهذا يتم التركيز على المنتجات والخدمات المقدمة بما يتوافق ونوعية الحياة في المجتمع، كما يتم التركيز على تقديم الحاجات الأساسية في المجتمع(القاضي، 2010، ص11).
البعد القانوني:
هو الالتزام تجاه الدولة، والقوانين السائدة، وأن تخضع المنظمة للقوانين المتعلقة بالإنتاج والاستهلاك، والضرائب، والرسوم المفروضة بالدولة، وهي ملزمة للشركات كونها قوانين محددة ومكتوبة، ويترتب على عدم الالتزام بالقوانين عقوبات محددة، ومنصوص عليها.
فالبعد القانوني يمثل التزام المنظمة بالقوانين، والتشريعات، والانظمة التي تسنها الدولة التي تعد بمثابة تشجيع، والتزام المنظمات بأن تنتهج سلوك مسؤول، ومقبول في انشطتها، ومخرجاتها المقدمة للمجتمع، وان لا ينتج عنها أي ضرر، ولا ينعكس هذا السلوك على حدود علاقة المنظمة مع المجتمع فقط، بل يعمل على حماية المنظمات بعضها من بعض من جراء أساليب المنافسة غير العادلة التي قد تحصل. (البكري،2006،ص213)
وتتضمن المسؤولية الاجتماعية عدة عناصر ببعدها القانوني، منها قوانين حماية المستهلك من الغش، والتزييف، وتشمل ايضا حماية البيئة من التلوث، ومنع الاستخدام غير المنظم للموارد، والتخلص من الفضلات، وتأمين السلامة، والعدالة، ومساعدة الافراد في حالات العجز، والاصابات والتقاعد، وغيرها (المعاني وآخرون، 2011)
البعد البيئي:
لابد للمؤسسة أن تراعي الآثار البيئية المترتبة على عملياتها ومنتجاتها والقضاء على الانبعاثات السامة والنفايات، وتحقيق أقصى قدر من الكفاءة والإنتاجية من الموارد المتاحة وتقليل الممارسات التي قد تؤثر سلبا على تمتع البلاد والأجيال القادمة، وعلى المؤسسة أن تعي جميع الجوانب البيئية المباشرة وغير المباشرة ذات الصلة في تأدية نشاطاتها، وتقديم خدماتها وتصنيع منتجاتها، كما وعليها استخدام معايير معينة لمعرفة تلك الجوانب البيئية ذات الأثر المتميز، لتتمكن بالتالي من التحسين الفعال لأدائها البيئي. ومن الواجب على تلك المعايير المحددة من قبل المؤسسة نفسها أن تكون شاملة، مثبتة وموثقة ومعمول بها.(الحموري، 2014)



التعريف بالمؤسسات محل الدراسة:
اولا/ شركة جوال: (https://www.jawwal.ps)
جوال هي أول شركة اتصالات فلسطينية (​https:​/​​/​ar.wikipedia.org​/​wiki​/​%D9%81%D9%84%D8%B3%D8%B7%D9%8A%D9%86%D9%8A%D8%A9" \o "فلسطينية​) متخصصة في الاتصالات اللاسلكية، وتدير أعمالها في الضفة الغربية (​https:​/​​/​ar.wikipedia.org​/​wiki​/​%D8%A7%D9%84%D8%B6%D9%81%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%BA%D8%B1%D8%A8%D9%8A%D8%A9" \o "الضفة الغربية​) وقطاع غزة (​https:​/​​/​ar.wikipedia.org​/​wiki​/​%D9%82%D8%B7%D8%A7%D8%B9_%D8%BA%D8%B2%D8%A9" \o "قطاع غزة​)، وهي إحدى شركات مجموعة الاتصالات الفلسطينية (​https:​/​​/​ar.wikipedia.org​/​wiki​/​%D9%85%D8%AC%D9%85%D9%88%D8%B9%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%A5%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D9%81%D9%84%D8%B3%D8%B7%D9%8A%D9%86%D9%8A%D8%A9" \o "مجموعة الإتصالات الفلسطينية​).
نجحت جوال بإجراء أول مكالمة على شبكتها في عام 1999 (​https:​/​​/​ar.wikipedia.org​/​wiki​/​1999" \o "1999​)، بعد أن حصلت على أول رخصة للهاتف المحمول في مناطق السلطة الوطنية الفلسطينية، وقع اختيار جوال على نظامGSM (​https:​/​​/​ar.wikipedia.org​/​wiki​/​GSM" \o "GSM​) الأكثر استخداماً في العالم (​https:​/​​/​ar.wikipedia.org​/​wiki​/​%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D9%84%D9%85" \o "العالم​) كونه يتماشى مع التطورات التكنولوجية المتسارعة في مضمار الاتصالات (​https:​/​​/​ar.wikipedia.org​/​wiki​/​%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA" \o "الاتصالات​)، كما تعاقدت مع شركة اريكسون (​https:​/​​/​ar.wikipedia.org​/​wiki​/​%D8%A7%D8%B1%D9%8A%D9%83%D8%B3%D9%88%D9%86" \o "اريكسون​) السويدية (​https:​/​​/​ar.wikipedia.org​/​wiki​/​%D8%A7%D9%84%D8%B3%D9%88%D9%8A%D8%AF" \o "السويد​) لاستيراد الأجهزة والمعدات الرئيسة.
في نهاية عام 2001 (​https:​/​​/​ar.wikipedia.org​/​wiki​/​2001" \o "2001​)، عانت جوال من احتجاز معداتها من قبل السلطات الإسرائيلية بهدف إعاقة نموها وحصر شبكتها، ولم يكن بوسع جوال عندها سوى إيقاف بيع الخطوط الجديدة لكي تحافظ على مستوى خدماتها بما يتناسب مع سعة شبكتها. وابتدعت جوال طريقة جديدة في عام 2005 (​https:​/​​/​ar.wikipedia.org​/​wiki​/​2005" \o "2005​) لتخطي هذه العقبة متمثلة في اعتماد مقاسم اتصال في لندن (​https:​/​​/​ar.wikipedia.org​/​wiki​/​%D9%84%D9%86%D8%AF%D9%86" \o "لندن​)، وبذلك تكون جوال أول شركة اتصالات خلوية في العالم (​https:​/​​/​ar.wikipedia.org​/​wiki​/​%D8%A7%D9%84%D8%B9%D8%A7%D9%84%D9%85" \o "العالم​) تخدم مشتركيها عبر مقاسم تبعد آلاف الأميال (​https:​/​​/​ar.wikipedia.org​/​wiki​/​%D9%85%D9%8A%D9%84" \o "ميل​) عن مقرها.

ثانيا/شركة الاتصالات الفلسطينية (Paltel) :(https://www.paltel.ps)
هي شركة اتصالات سلكية (الخط الثابت) فلسطينية (​https:​/​​/​ar.wikipedia.org​/​wiki​/​%D9%81%D9%84%D8%B3%D8%B7%D9%8A%D9%86%D9%8A%D8%A9" \o "فلسطينية​)، تدير أعمالها في الضفة الغربية (​https:​/​​/​ar.wikipedia.org​/​wiki​/​%D8%A7%D9%84%D8%B6%D9%81%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%BA%D8%B1%D8%A8%D9%8A%D8%A9" \o "الضفة الغربية​) وقطاع غزة (​https:​/​​/​ar.wikipedia.org​/​wiki​/​%D9%82%D8%B7%D8%A7%D8%B9_%D8%BA%D8%B2%D8%A9" \o "قطاع غزة​)، وهي إحدى شركات مجموعة الاتصالات الفلسطينية (​https:​/​​/​ar.wikipedia.org​/​wiki​/​%D9%85%D8%AC%D9%85%D9%88%D8%B9%D8%A9_%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA_%D8%A7%D9%84%D9%81%D9%84%D8%B3%D8%B7%D9%8A%D9%86%D9%8A%D8%A9" \o "مجموعة الاتصالات الفلسطينية​)، تأسست سنة 1995 (​https:​/​​/​ar.wikipedia.org​/​wiki​/​1995" \o "1995​) كشركة مساهمة عامة وباشرت أعمالها في الأَول من كانون الثاني (​https:​/​​/​ar.wikipedia.org​/​wiki​/​%D9%83%D8%A7%D9%86%D9%88%D9%86_%D8%A7%D9%84%D8%AB%D8%A7%D9%86%D9%8A" \o "كانون الثاني​)/يناير (​https:​/​​/​ar.wikipedia.org​/​wiki​/​%D9%8A%D9%86%D8%A7%D9%8A%D8%B1" \o "يناير​) عام 1997م (​https:​/​​/​ar.wikipedia.org​/​wiki​/​1997" \o "1997​) كمشغل ومقدم لكافة أنواع خدمات الاتصالات (​https:​/​​/​ar.wikipedia.org​/​wiki​/​%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA" \o "الاتصالات​) من شبكات الهواتف (​https:​/​​/​ar.wikipedia.org​/​wiki​/​%D8%A7%D9%84%D9%87%D9%88%D8%A7%D8%AA%D9%81" \o "الهواتف​) الثابتة والخلوية والإنترنت (​https:​/​​/​ar.wikipedia.org​/​wiki​/​%D8%A7%D9%84%D8%A5%D9%86%D8%AA%D8%B1%D9%86%D8%AA" \o "الإنترنت​) وخدمات تراسل المعطيات والمعلومات، والدارات الرقمية المؤجرة. وأصبحت الاتصالات الفلسطينية أحد أسس الاقتصاد الفلسطيني (​https:​/​​/​ar.wikipedia.org​/​wiki​/​%D8%A7%D9%84%D8%A7%D9%82%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D8%AF_%D8%A7%D9%84%D9%81%D9%84%D8%B3%D8%B7%D9%8A%D9%86%D9%8A" \o "الاقتصاد الفلسطيني​) وداعمة لنموه وتطوره وبوصلة للاستثمار باعتبارها المساهم الرئيسي والمشغل الأكبر في الاقتصاد الفلسطيني (​https:​/​​/​ar.wikipedia.org​/​wiki​/​%D8%A7%D9%84%D8%A7%D9%82%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D8%AF_%D8%A7%D9%84%D9%81%D9%84%D8%B3%D8%B7%D9%8A%D9%86%D9%8A" \o "الاقتصاد الفلسطيني​).
يبلغ رأس مال الاتصالات الفلسطينية 131,625 مليون دينار أردني (​https:​/​​/​ar.wikipedia.org​/​wiki​/​%D8%AF%D9%8A%D9%86%D8%A7%D8%B1_%D8%A3%D8%B1%D8%AF%D9%86%D9%8A" \o "دينار أردني​) ووصل عدد مساهميها في نهاية 31/12/2007 إلى حوالي 9463 مساهم. وتضم قائمة المساهمين مجموعة من الأفراد والشركات والمؤسسات والهيئات الاستثمارية الفلسطينية (​https:​/​​/​ar.wikipedia.org​/​wiki​/​%D8%A7%D9%84%D9%81%D9%84%D8%B3%D8%B7%D9%8A%D9%86%D9%8A%D8%A9" \o "الفلسطينية​) والعديد من الشخصيات الاعتبارية. أسهمها مدرجة في سوق فلسطين للأوراق المالية (​https:​/​​/​ar.wikipedia.org​/​wiki​/​%D8%B3%D9%88%D9%82_%D9%81%D9%84%D8%B3%D8%B7%D9%8A%D9%86_%D9%84%D9%84%D8%A3%D9%88%D8%B1%D8%A7%D9%82_%D8%A7%D9%84%D9%85%D8%A7%D9%84%D9%8A%D8%A9" \o "سوق فلسطين للأوراق المالية​) وهي من أكثر الأسهم تداولاً ونمواً في السوق.
حققت الاتصالات الفلسطينية على مدار الأعوام الماضية إنجازات نوعية في مختلف المجالات بما فيها مجال تكنولوجيا الاتصالات (​https:​/​​/​ar.wikipedia.org​/​wiki​/​%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA%D8%B5%D8%A7%D9%84%D8%A7%D8%AA" \o "الاتصالات​) والمعلومات، حيث أدخلت الاتصالات الفلسطينية إلى المجتمع الفلسطيني (​https:​/​​/​ar.wikipedia.org​/​wiki​/​%D8%A7%D9%84%D9%81%D9%84%D8%B3%D8%B7%D9%8A%D9%86%D9%8A" \o "الفلسطيني​) كافة وسائل وخدمات الاتصال والإنترنت.
ارتفعت العائدات التشغيلية لشركة الاتصالات الفلسطينية "بالتل" بنسبة 8.8% لتبلغ 252 مليون دينار أردني في الربع الثالث من العام 2010، حسب موقع نقودي.  

ثالثا/بنك فلسطين: (https://www.bankofpalestine.com)
تأسس بنك فلسطين في العام 1960، كمؤسسة مالية تسعى للنهوض بمستوى الخدمات المصرفية في فلسطين، وتمويل مختلف المشاريع، وتلبية الاحتياجات المالية والمصرفية للشرائح الاجتماعية والاقتصادية المختلفة. ويعد بنك فلسطين من أكبر البنوك الوطنية، والأكثر انتشارا من حيث عدد الفروع والمكاتب وأجهزة الصرافات الآلي. يمتلك البنك طاقما من الكوادر المؤهلة التي تعمل على خدمة ما يزيد عن 750,000عميل من الأفراد والشركات والمؤسسات. ويساهم بنك فلسطين في عملية البناء والتنمية ومواكبة التطورات التكنولوجية، وتبني أفضل السياسات والممارسات العالمية بما يشمل متطلبات الافصاح والحوكمة الرشيدة والدقة والشفافية في كافة أعماله، مخصصا 6% من أرباحه السنوية الصافية لبرامج المسؤولية الاجتماعية. وقد أدرج سهم البنك للتداول في البورصة الفلسطينية عام 2005، وأصبح ثاني أكبر الشركات المدرجة بقيمته السوقية التي تبلغ حوالي 15% من القيمة السوقية للبورصة.



                             إجراءات الدراسة الميدانية
مجتمع الدراسة: تكون مجتمع الدراسة من العاملين في (شركة جوال، شركة الاتصالات الفلسطينية، بنك فلسطين) في قطاع غزة. 
الأساليب الإحصائية : 
تم إدخال البيانات وتحليلها باستخدام برنامج spss وقد تم عن طريق البرنامج الإحصائي حساب ما يلي : 
1.	التكرارات والنسبة المئوية.
1.	المتوسط الحسابي والانحراف المعياري.
1.	معادلة ألفا كرونباخ.
1.	معاملات بيرسون.
1.	اختبار T.test .
1.	اختبار تحليل التباين الأحادي .
صدق الأداة : 
أ. صـدق المحكميـن: 	
عرض الاستبانة في صورتها الأولية على مجموعة من المحكمين ملحق (1)  للتأكد من صدقها، حيث رأى بعض المحكمين إضافة بنود، ورأى الآخر الإبقاء على الاستبانة كما هي وفي ضوء آرائهم تم تعديل فقرات الاستبانة حيث تكونت بعد التعديل من (20) فقرة موزعة على(4) محاور.
صدق الاستبانة:
الاتساق الداخلي :
تم التحقق من صدق الاتساق من خلال حساب معامل ارتباط بيرسون بين كل مجال من مجالات الاستبانة والمجال  الكلي وكل فقرة من فقرات المجال  والدرجة الكلية للمجال  بواسطة برنامج (SPSS).
 حساب معاملات الارتباط بين درجة كل مجال والدرجة الكلية للاستبانة لاختبار صدق الاتساق الداخلي قام الباحث بحساب معاملات الارتباط بين كل مجال من مجالات الاستبانة مع الدرجة الكلية للمجال نفسه وحصل الباحث على مصفوفة الارتباط التالية: 


جدول رقم ( 1 )
البعد	معامل الارتباط	Sig
البعد الاقتصادي	0.833 (**)	0.00
البعد الاجتماعي	0.859 (**)	.000
البعد القانوني	0.836 (**)	.000
البعد البيئي	0.736 (**)	.000
** دالة عند مستوى 0.01     * دالة عند مستوى  0.05       /// غير دالة إحصائيا
يتضح من الجدول (1) وجود علاقة طردية قوية عند مستوى دلالة 0.01 بين المجال  الأول والدرجة الكلية للمجال وبين المجال الثاني والدرجة الكلية للمجال والمجال الثالث والدرجة الكلية والمجال الرابع والدرجة الكلية حيث أن كل منها sig (مستوى الدلالة ) أقل من  0.01= α.
ثانياً: الثبات: 
يعد الثبات من متطلبات أداة الدراسة، فهو يعطي اتساقا ًفي النتائج عندما تطبق الأداة عدة مرات ولحساب قيم معامل ثبات الأداة قام الباحث بتطبيق الاستبانة على عينة بلغت (126) من الموظفين العاملين في( شركة جوال، شركة الاتصالات الفلسطينية، بنك فلسطين) في قطاع غزة ، وتم حساب قيم معامل الثبات باستخدام معامل ألفا كرونباخ.
جدول رقم (2)
قيمة معامل ألفا كرونباخ لمجالات الدراسة
المجال	عدد الفقرات	قيمة ألفا كرونباخ الثبات
البعد الاقتصادي	5	.7470
البعد الاجتماعي	5	.8580
البعد القانوني	5	.7090
البعد البيئي	5	.6430
المجموع	20	0.890
يوضح الجدول السابق أن محاور الاستبانة تتمتع بقيمة ثبات كافية لأغراض تطبيق الأداة حيث بلغ الثبات العام للأداة (0.890).
تطبيق أداة الدراسة وجمعها :
قام الباحث بتطبيق الدراسة في الفصل الدراسي الأول من العام 2015/2016 حيث قام بتوزيع عينة الدراسة وحجمها (135) وتم استرداد (126) منها تم تحليلها إحصائياً عن طريق برنامج (spss).
عينة الدراسة: تم اختيار عينة الدراسة بصورة عشوائية تمثل جزء من مجتمع الدراسة عددها (126) .
جدول رقم (3)
توزيع أفراد العينة حسب متغير العمر ( ن = 30)
المتغير	البيان	العدد	النسبة المئوية
العمر	أقل من 25 سنة                             	36	28.6
	من 25 إلى أقل من30         	53	42.1
	من 30 إلى أقل من 35 سنة            	18	14.3
	من 35 إلى أقل من 40 سنة	6	4.8
	40 سنة فما فوق  	13	10.3
	المجموع	126	100.0
يبين جدول رقم ) 3 ( توزيع العينة حسب متغير العمر، حيث تبين أن ما نسبته  (28.6%) من أفراد العينة أقل من 25 سنة ، و (42.1 %) من العينة من 25 إلى أقل من30، و(14.3%) أعمارهم من 30 إلى أقل من 35 سنة،ومن 35 الي أقل من 40 سنة نسبتهم (4.8%) ، و(10.3%) من 40 سنة فما فوق.





جدول رقم (4)
توزيع أفراد العينة حسب متغير المؤهل العملي ( ن = 30)
المتغير	البيان	العدد	النسبة المئوية
المؤهل العملي	دبلوم	5	4.0
	بكالوريوس	100	79.4
	دراسات عليا	21	16.7
	المجموع	126	100.0
يبين جدول )  4 ( توزيع العينة حسب متغير المؤهل العملي، حيث تبين أن ما نسبته  (3.3%)  من أفراد العينة دبلوم ، و(79.4%) بكالوريوس أما الدراسات العليا فكانت نسبتهم (16.7%) فقط.

جدول رقم (5)
توزيع أفراد العينة حسب متغير عدد سنوات الخبرة ( ن = 30)
المتغير	البيان	العدد	النسبة المئوية
عددسنوات  الخبرة	أقل من 3 سنوات                         	64	50.8
	من 3 إلى أقل من 6 سنوات	25	19.8
	من 6 إلى أقل من 10 سنوات            	12	9.5
	10 سنوات  فأكثر          	25	19.8
	المجموع	126	100.0
يبين جدول رقم) 5 ( توزيع العينة حسب متغير عدد سنوات الخبرة ، حيث تبين أن ما نسبته  (50.8%)  من أفراد العينة من أقل من 3 سنوات، و (19.8%) من العينة من 3 إلى أقل من 6 سنوات و(9.5%) من 6 إلى أقل من 10 سنوات، أما أكثر من 10 سنة فنسبتهم (19.8%).



جدول رقم (6)
توزيع أفراد العينة حسب متغير المسمى الوظيفي ( ن = 30)
المتغير	البيان	العدد	النسبة المئوية
المسمى الوظيفي	موظف                           	88	69.8
	رئيس قسم	33	26.2
	مدير دائرة                                	5	4.0
	المجموع	126	100.0
يبين جدول )  6 ( توزيع العينة حسب متغير  المسمى الوظيفي ، حيث تبين أن ما نسبته  (69.8%)  من أفراد العينة من الموظفين ، و (26.2%) من العينة  رؤساء أقسام و(4.0%) فقط من مدير دائرة.
أداة الدراسة: اتبعت الدراسة المنهج الوصفي التحليلي فقد اختار الباحث الاستبانة كأداة لجمع البيانات واستطلاع آراء العاملين في مؤسسات القطاع الخاص في قطاع غزة لعدة اعتبارات منها: 
1.	توفر الإحساس بعدم معرفة الشخصية  بالنسبة للمستجيب.
1.	ملائمة الاستبانة لموضوع الدراسة في استطلاع آراء أفراد مجتمع الدراسة حول دور الجودة على تعزيز المسؤولية الاجتماعية لمؤسسات القطاع الخاص في قطاع غزة.
1.	ملائمة الاستبانة لطبيعة الدراسة من حيث توفر الوقت والجهد والمكان والإمكانيات والمنهج المستخدم.
ومن أجل الوصول بهذه الاستبانة إلى الصورة التي تجعلها مناسبة لتحقيق الأهداف المنوطة بها فقد تم إتباع الإجراءات التالية : 
1.	الالتقاء ببعض العاملين في ( شركة جوال، شركة الاتصالات الفلسطينية، بنك فلسطين) في قطاع غزة لمعرفة وجهة نظرهم حول دور الجودة في تعزيز المسؤولية الاجتماعية لمؤسسات القطاع الخاص في قطاع غزة.
1.	اطلع الباحث على عدد من الدراسات والبحوث والأدبيات ذات الصلة بموضوع الدراسة وفي ضوء القراءات الخارجية وآراء المشرف، فقد تكونت الاستبانة في صورتها النهائية (20) فقرة ملحق رقم (3) ويوضح الجدول التالي توزيع فقرات الاستبانة في صورتها النهائية:  




جدول رقم (7)
توزيع فقرات الأداة في صورتها النهائية على محاور الدراسة
المجال	عدد الفقرات
البعد الاقتصادي	5
البعد الاجتماعي	5
البعد القانوني	5
البعد البيئي	5
المجموع	20



تحليل النتائج وتفسيرها
لقد تم إجراء المعالجات الإحصائية للبيانات المتجمعة من استبانة الدراسة، إذ تم استخدام للحصول على نتائج الدراسة، والتي (SPSS) برنامج الرزم الإحصائية للدراسات الاجتماعية سيتم عرضها في هذا الفصل.
ويتناول هذا الفصل تفسير وتحليل النتائج حيث قمنا باستخدام الوسط الحسابي والانحراف المعياري والنسب المئوية والرتب من أجل الإجابة على التساؤلات التابعة .
أولاً: اختبار التوزيع الطبيعي : 
   يستخدم الاختبار لمعرفة إذا كانت بيانات متغير معين تتبع التوزيع الطبيعي من  عدمه،والاختبار ضروري في حالة اختبار الفرضيات لأن معظم الاختبارات البارامترية (المعلمية) تشترط توزيع البيانات طبيعيا أو حجم العينة كبيراً بما فيه الكفاية .
إذا كان حجم العينة أكبر من أو يساوي 50 يستخدم اختبار كولمجروف –سمرنوف (kolmogorov-smirnov ).
أما اذا كان حجم العينة أقل من 50 نستخدم اختبار شبيرو-ويلك (shapiro-wilk) ،لمعرفة هل البيانات تتبع التوزيع الطبيعي أم لا؟ ويستخدم في حالة أن يكون حجم العينة اقل من 50 مفردة،  وهو اختبار  ضروري؛ لأن معظم الاختبارات المعلمية  تشترط أن يكون توزيع البيانات طبيعيا, وإن لم يكن التوزيع طبيعياً يمكن استخدام الاختبارات اللابارامترية) مان وتني لعينتين مستقلتين ) و ( اختبار كروسكال - والس  Kruskal Wallis Test ) للعينات التي عددها أقل من(30) ويوضح الجدول رقم (9) نتائج الاختبار حيث أن قيمة مستوى الدلالة  أكبر من(0.05) وهذا يدل على أن البيانات تتبع التوزيع الطبيعي ويمكن استخدام الاختبارات المعلمية (T-test لعينتين مستقلتين) و(اختبار تحليل التباين الأحادي).

جدول رقم (9)	
         البيان	اختبار كولموجروف -سمبرنوف	اختبار شابيرو -ويلك
	التحليل	درجة الحرية	مستوي الدلالة	التحليل	درجة الحرية	مستوي الدلالة
المتوسط الكلي	.189	126	.071	.957	126	.162

بالنظر لمستوى الدلالة في العينات نجد أنه غير دال حيث إنه أكبر من 0.05 وبالتالي نقبل الفرض الصفري بوجود توزيع اعتدالي في الدرجة الكلية للاستبانة ونرفض الفرض البديل في عدم وجود توزيع اعتدالي وبالتالي يمكن استخدام t-test البارامتري  بسبب اعتدالية توزيع الدرجات في كل من المجموعات و لأن عدد أفراد العينة أقل من 50 فرداً، الأمر الذي يحقق شروط استخدام اختبار ت للفرق بين متوسطي مجموعتين مستقلتين . 

تحليل مجالات الدراسة واختبار فرضيات الدراسة:
أولاً / تحليل المحور الأول ( البعد الاقتصادي ):
تم اختبار هذه الفرضية من خلال فقرات المحور " البعد الاقتصادي "، وقد تم استخدام اختبار T لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الموافقة قد وصلت إلي الدرجة المتوسطة وهي 3 أم لا أم زادت أو قلت عن ذلك.
وللتحقق من ذلك تم استخدام النسب المئوية والرتب والنسب المئوية يتضح ذلك في الجداول التالية : 
جدول رقم (9)
يوضح المتوسط والانحراف والنسبة المئوية والرتب للبعد الاقتصادي
م	الفقرة	المتوسط الحسابي	الانحراف المعياري	المتوسط الحسابي النسبي	قيمة الاختبار	القيمة الاحتماليةSig	الرتبة
1	تؤدي برامج الجودة المعتمدة من قبل المؤسسة إلى زيادة كفاءة أداء الخدمة.	4.2302	.93092	84.6	14.833	.000	4
2	لدى المؤسسة طريقة معينة للتعريف بخدماتها وكيفية الاستخدام الأمثل لها.	4.3016	.70733	86.03	20.656	.000	1
3	تحقق الجودة الربح الكافي الذي يمكن المنظمة من تغطية التكاليف المستقبلية.	4.2698	.82377	85.4	17.303	.000	3
4	تهتم المؤسسة بتقديم الخدمات ذات قيمة للمجتمع بكلف معقولة ونوعيات جيدة.	3.9841	.94644	79.68	11.672	.000	5
5	تقدم المؤسسة الخدمات استنادا الى مبادئ المنافسة والتطور التكنولوجي.	4.2857	.75744	85.71	19.054	.000	2
	جميع الفقرات	4.2143	.59123	84.284	23.054	.000	
أشارت نتائج الدراسة أن البعد الاقتصادي بلغ (84.284%) وهو مستوى موافق بدرجة موافق.
بالنظر إلى الجدول رقم (9) يتضح أن :
-	أعلى الفقرات هي الفقرة رقم (1) ، والتي نصت على " لدى المؤسسة طريقة معينة للتعريف بخدماتها وكيفية الاستخدام الأمثل لها " والتي نسبتها (86.03%)، ويتضح أن الفقرة رقم (4) ، والتي نصت على " تهتم المؤسسة بتقديم الخدمات ذات قيمة للمجتمع بكلف معقولة ونوعيات جيدة " احتلت المرتبة الدنيا بنسبة مئوية مقدارها (79.68%) من حيث البعد الاقتصادي.
-	وبشكل عام يتضح أن المتوسط الحسابي لجميع فقرات المجال يساوي 4.2143 وأن المتوسط الحسابي النسبي يساوي 84.284%، قيمة اختبارT  تساوي 23.054 وأن القيمة الاحتمالية sig = 0.000 ، لذلك يعتبر محور " البعد الاقتصادي " دال إحصائياً عند مستوى دلالة 0.05 ، مما يدل على أن  متوسط درجة الاستجابة لهذا المجال يختلف جوهرياً عن درجة الموافقة المتوسطة وهي 3 وهذا يعني أنها بدرجة موافق على هذا المجال.


ثانياً / تحليل المحور الثاني (البعد الاجتماعي):
 تم اختبار هذه الفرضية من خلال فقرات المحور " البعد الاجتماعي "، وقد تم استخدام اختبار T لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الموافقة قد وصلت إلي الدرجة المتوسطة وهي 3 أم لا أم زادت أو قلت عن ذلك.
وللتحقق من ذلك تم استخدام النسب المئوية والرتب والنسب المئوية يتضح ذلك في الجداول التالية : 
جدول رقم (10)
يوضح المتوسط والانحراف والنسبة المئوية والرتب للبعد الاجتماعي
م	الفقرة	المتوسط الحسابي	الانحراف المعياري	المتوسط الحسابي النسبي	قيمة الاختبار	القيمة الاحتماليةSig	الرتبة
1	تهتم المؤسسة بتقديم الخدمات التي تتماشى مع العادات والتقاليد السائدة في المجتمع.	4.1032	.87480	82.06	14.155	.000	4
2	تقدم المؤسسة خدماتها مع البحث الدائم عن رغبات الزبائن المتغيرة.	4.0794	.88185	81.59	13.739	.000	5
3	تسعى المؤسسة لتطبيق نظام المسؤولية الاجتماعية في تقديمها للخدمات.	4.2143	.86355	84.29	15.784	.000	2
4	تقوم المؤسسة بوضع برامج لتمكين العاملين فيما يخص المسؤولية الاجتماعية.	4.1508	.78044	83.02	16.552	.000	3
5	تسعى المؤسسة إلى تلبية احتياجات المجتمع الذي تنشط فيه.	4.3333	.72664	86.67	20.597	.000	1
	جميع الفقرات جميعاً	4.1762	.66096	83.526	19.975	.000	
أشارت نتائج الدراسة أن البعد الاجتماعي بلغ (83.526%) وهو مستوى موافق بدرجة موافق.
بالنظر إلى الجدول رقم (10) يتضح أن :
-	أعلى الفقرات هي الفقرة رقم (5) ، والتي نصت على " تسعى المؤسسة إلى تلبية احتياجات المجتمع الذي تنشط فيه " والتي نسبتها (86.67%)، ويتضح أن الفقرة رقم (2) والتي نصت على " تسعى المؤسسة لتطبيق نظام المسؤولية الاجتماعية في تقديمها للخدمات."  احتلت المرتبة الدنيا بنسبة مئوية مقدارها (81.59%) من حيث البعد الاجتماعي.
وبشكل عام يتضح أن المتوسط الحسابي لجميع فقرات المجال يساوي 4.1762 وأن المتوسط الحسابي النسبي يساوي 83.526 %، قيمة اختبارT  تساوي 19.975 وأن القيمة الاحتمالية sig = 0.000، لذلك يعتبر محور " البعد الاجتماعي " دال إحصائياً عند مستوى دلالة 0.05 ، مما يدل على أن  متوسط درجة الاستجابة لهذا المجال يختلف جوهرياً عن درجة الموافقة المتوسطة وهي 3 وهذا يعني أنه بدرجة موافقة على هذا المجال.


ثالثاً / تحليل المحور الثالث ( البعد القانوني):
تم اختبار هذه الفرضية من خلال فقرات المحور " البعد القانوني "، وقد تم استخدام اختبار T لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الموافقة قد وصلت إلي الدرجة المتوسطة وهي 3 أم لا أم زادت أو قلت عن ذلك.
وللتحقق من ذلك تم استخدام النسب المئوية والرتب والنسب المئوية يتضح ذلك في الجداول التالية : 
جدول رقم (11)
يوضح المتوسط والانحراف والنسبة المئوية والرتب للبعد القانوني
م	الفقرة	المتوسط الحسابي	الانحراف المعياري	المتوسط الحسابي النسبي	قيمة الاختبار	القيمة الاحتماليةSig	الرتبة
1	تحترم المؤسسة القوانين الخاصة بالحماية من الأخطار المهنية والحوادث الناتجة عن العمل.	4.2063	.95764	84.13	14.140	.000	4
2	تلتزم المؤسسة بالقوانين والمواصفات في تقديمها للخدمات.	4.3175	.65300	86.35	22.647	.000	1
3	تنتهج المؤسسة سلوك مسؤول ومقبول في أنشطتها ومخرجاتها للمجتمع. 	4.3016	.82239	86.03	17.766	.000	2
4	تتبنى ادارة المؤسسة مبدأ الاعتراف بعمل النقابات العمالية.	3.9444	.99040	78.89	10.704	.000	5
5	تهتم برامج الجودة في المؤسسة بمنع الاستخدام غير المنظم للموارد.	4.2222	.75777	84.44	18.105	.000	3
	جميع الفقرات جميعاً	4.1984	.57494	83.968	23.397	.000	
أشارت نتائج الدراسة أن البعد القانوني بلغ (83.968%) وهو مستوى موافق بدرجة موافق.
بالنظر إلى الجدول رقم (11) يتضح أن :
-	أعلى الفقرات هي الفقرة رقم (4) ، والتي نصت على " تلتزم المؤسسة بالقوانين والمواصفات في تقديمها للخدمات " والتي نسبتها (86.35%)، ويتضح أن الفقرة رقم (4) ، والتي نصت على " تتبنى ادارة المؤسسة مبدأ الاعتراف بعمل النقابات العمالية " احتلت المرتبة الدنيا بنسبة مئوية مقدارها (78.89%) من حيث البعد القانوني.
وبشكل عام يتضح أن المتوسط الحسابي لجميع فقرات المجال يساوي 4.1984 وأن المتوسط الحسابي النسبي يساوي 83.968 %، قيمة اختبارT  تساوي 23.397 وأن القيمة الاحتمالية sig = 0.000 ، لذلك يعتبر محور " البعد القانوني " دال إحصائياً عند مستوى دلالة 0.05 ، مما يدل على أن  متوسط درجة الاستجابة لهذا المجال يختلف جوهرياً عن درجة الموافقة المتوسطة وهي 3 وهذا يعني أنه بدرجة موافقة على هذا المجال.



رابعاً / تحليل المحور الرابع: ( البعد البيئي ):
تم اختبار هذه الفرضية من خلال فقرات المحور " البعد البيئي "، وقد تم استخدام اختبار T لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الموافقة قد وصلت إلي الدرجة المتوسطة وهي 3 أم لا أم زادت أو قلت عن ذلك.
وللتحقق من ذلك تم استخدام النسب المئوية والرتب والنسب المئوية يتضح ذلك في الجداول التالية : 
جدول رقم (12)
يوضح المتوسط والانحراف والنسبة المئوية والرتب للبعد البيئي
م	الفقرة	المتوسط الحسابي	الانحراف المعياري	المتوسط الحسابي النسبي	قيمة الاختبار	القيمة الاحتماليةSig	الرتبة
1	تقوم المؤسسة بإجراء دورا ت تثقيفية لعمالها بأهمية الحفاظ على البيئة.	4.1190	.89091	82.38	14.099	.000	3
2	تقوم المؤسسة بإعداد تقارير حول أدائها البيئي.	4.0873	.82965	81.75	14.711	.000	4
3	تعتمد المؤسسة على سياسة الجودة لدعم الأداء البيئي.	4.1984	.81995	83.97	16.406	.000	1
4	تتبع المؤسسة أساليب حديثة في تصميم الخدمات بطريقة تساعد على تقليل المخلفات.	4.1270	.90319	82.54	14.006	.000	2
5	تعمل المؤسسة على تخفيض التلوث باستخدام مواد نظيفة.	3.5635	1.54141	71.27	4.104	.000	5
	جميع الفقرات جميعاً	4.0190	.66377	80.382	17.233	.000	
أشارت نتائج الدراسة أن البعد البيئي بلغت (80.382%) وهو مستوى موافق بدرجة موافق.
بالنظر إلى الجدول رقم (12) يتضح أن :
-	أعلى الفقرات هي الفقرة رقم (3) ، والتي نصت على " تعتمد المؤسسة على سياسة الجودة لدعم الأداء البيئي " والتي نسبتها (83.97%)، ويتضح أن الفقرة رقم (5) ، والتي نصت على " تعمل المؤسسة على تخفيض التلوث باستخدام مواد نظيفة " احتلت المرتبة الدنيا بنسبة مئوية مقدارها (71.27%) من حيث البعد البيئي.
وبشكل عام يتضح أن المتوسط الحسابي لجميع فقرات المجال يساوي 3.8600 وأن المتوسط الحسابي النسبي يساوي 77.202 %، قيمة اختبارT  تساوي 8.322  وأن القيمة الاحتمالية sig = 0.000 ، لذلك يعتبر محور " البعد البيئي " دال إحصائياً عند مستوى دلالة 0.05 ، مما يدل على أن  متوسط درجة الاستجابة لهذا المجال يختلف جوهرياً عن درجة الموافقة المتوسطة وهي 3 وهذا يعني أنه بدرجة موافقة على هذا المجال.
خامساً : تحليل محاور الدراسة 
تم اختبار هذه الفرضية من خلال فقرات المحاور الأربعة، وقد تم استخدام اختبار T لمعرفة ما إذا كانت متوسط درجة الموافقة قد وصلت إلي الدرجة المتوسطة وهي 3 أم لا أم ا زدت أو قلت عن ذلك.
وللتحقق من ذلك تم استخدام النسب المئوية والرتب والنسب المئوية يتضح ذلك في الجداول التالية : 

جدول رقم (13)
يوضح المتوسط والانحراف والنسبة المئوية والرتب لمجالات الدراسة

م	الفقرة	المتوسط الحسابي	الانحراف المعياري	المتوسط الحسابي النسبي	قيمة الاختبار	القيمة الاحتماليةSig	الرتبة
1	البعد الاقتصادي	4.2143	.59123	84.284	23.054	.000	1
2	البعد الاجتماعي	4.1762	.66096	83.526	19.975	.000	3
3	البعد القانوني	4.1984	.57494	83.968	23.397	.000	2
4	البعد البيئي	4.0190	.66377	80.382	17.233	.000	4
جميع المجالات 	4.151975	0.622725	83.04	20.91475	.000	
أشارت نتائج الدراسة أن دور الجودة في تعزيز المسؤولية الاجتماعية لمؤسسات القطاع الخاص في قطاع غزة بلغ (83.04%) وهو مستوى بدرجة موافق.
*اختبار الفرضيات :
أولاً: الفرضيات النوعية الأولى:
1.	توجد علاقة ذات دلالة احصائية عند مستوى (0.05 ≤ α)  بين الجودة وتعزيز البعد الاقتصادي للمسؤولية الاجتماعية لمؤسسات القطاع الخاص في قطاع غزة
وللإجابة على هذه الفرضية نستخدم اختبار معامل سبيرمان (Spearman)  حيث هذا النوع من الاختبارات  إذا كان كلا من المتغيرين مقاسا بمقياس ترتيبي.
جدول رقم (14): معامل الارتباط
المحور	معامل سبيرمان	مستوي الدلالة
الجودة وتعزيز البعد الاقتصادي للمسؤولية الاجتماعية لمؤسسات القطاع الخاص في قطاع غزة	 .800 (*)0	.0000
يبين جدول (14) ما يلي :
-	إن معامل الارتباط بصورة عامة بين الجودة وتعزيز البعد الاقتصادي للمسؤولية الاجتماعية لمؤسسات القطاع الخاص في قطاع غزة يساوي  0.800 وأن القيمة الاحتمالية .0000 وهي أقل من مستوي الدلالة 0.05 ، وهذا يدل وجود علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة (0.05) بين الجودة وتعزيز البعد الاقتصادي للمسؤولية الاجتماعية لمؤسسات القطاع الخاص في قطاع غزة.
2.	توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى (0.05 ≤ α) بين الجودة وتعزيز البعد الاجتماعي للمسؤولية الاجتماعية لمؤسسات القطاع الخاص في قطاع غزة ة.
وللإجابة على هذه الفرضية نستخدم اختبار معامل سبيرمان (Spearman)  حيث هذا النوع من الاختبارات  إذا كان كلا من المتغيرين مقاسا بمقياس ترتيبي.
جدول رقم (15): معامل الارتباط
المحور	معامل سبيرمان	مستوي الدلالة
الجودة وتعزيز البعد الاجتماعي للمسؤولية الاجتماعية لمؤسسات القطاع الخاص في قطاع غزة	.809 (**)0	.0000
يبين جدول (15) ما يلي :
-	إن معامل الارتباط بصورة عامة بين الجودة وتعزيز البعد الاجتماعي للمسؤولية الاجتماعية لمؤسسات القطاع الخاص في قطاع غزة يساوي  .8090 وأن القيمة الاحتمالية .0000 وهي أقل من مستوي الدلالة 0.05 ، وهذا يدل على وجود علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة (0.05) بين الجودة وتعزيز البعد الاجتماعي للمسؤولية الاجتماعية لمؤسسات القطاع الخاص في قطاع غزة.

3.	توجد علاقة  ذات دلالة إحصائية عند مستوى (0.05 ≤ α)بين الجودة وتعزيز البعد القانوني للمسؤولية الاجتماعية لمؤسسات القطاع الخاص في قطاع غزة 
وللإجابة على هذه الفرضية نستخدم اختبار معامل سبيرمان (Spearman)  حيث هذا النوع من الاختبارات  إذا كان كلا من المتغيرين مقاسا بمقياس ترتيبي.
جدول رقم (16): معامل الارتباط
المحور	معامل سبيرمان	مستوي الدلالة
الجودة وتعزيز البعد القانوني للمسؤولية الاجتماعية لمؤسسات القطاع الخاص في قطاع غزة	.813 (**)0	.000
يبين جدول (16) ما يلي :
-	إن معامل الارتباط بصورة عامة بين الجودة وتعزيز البعد القانوني للمسؤولية الاجتماعية لمؤسسات القطاع الخاص في قطاع غزة يساوي  .8130  وأن القيمة الاحتمالية .000 وهي أقل من مستوي الدلالة 0.05 ، وهذا يدل على وجود علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة (0.05) بين الجودة وتعزيز البعد القانوني للمسؤولية الاجتماعية لمؤسسات القطاع الخاص في قطاع غزة.

4.	توجد علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى (0.05 ≤  α) بين الجودة وتعزيز البعد البيئي للمسؤولية الاجتماعية لمؤسسات القطاع الخاص في قطاع غزة.
وللإجابة على هذه الفرضية نستخدم اختبار معامل سبيرمان (Spearman)  حيث هذا النوع من الاختبارات  إذا كان كلا من المتغيرين مقاسا بمقياس ترتيبي.
جدول رقم (17): معامل الارتباط
المحور	معامل سبيرمان	مستوي الدلالة
الجودة وتعزيز البعد البيئي للمسؤولية الاجتماعية لمؤسسات القطاع الخاص في قطاع غزة	.707 (**)	.0000
يبين جدول (17) ما يلي :
-	إن معامل الارتباط بصورة عامة بين الجودة وتعزيز البعد البيئي للمسؤولية الاجتماعية لمؤسسات القطاع الخاص في قطاع غزة يساوي .707  0 وأن القيمة الاحتمالية .0000 وهي أقل من مستوي الدلالة 0.05 ، وهذا يدل على وجود علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة (0.05) بين الجودة وتعزيز البعد البيئي للمسؤولية الاجتماعية لمؤسسات القطاع الخاص في قطاع غزة.

الفرضية الرئيسية الثانية : توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى (0.05 ≤   α)  بين الجودة وتعزيز ابعاد المسؤولية الاجتماعية تعزى للمتغيرات التالية (العمر، المؤهل العلمي، سنوات الخبرة ، المسمى الوظيفي).
-	توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى (0.05 ≤ α)  بين الجودة وتعزيز ابعاد المسؤولية الاجتماعية تعزى لمتغير العمر
وللتحقق من ذلك تم استخدام تحليل التباين الأحادي لقياس دلالة الفروق بين المجموعات 
جدول رقم (18) نتائج تحليل التباين الأحادي ANOVA)  (  One Way
المجالات	مصدر التباين	مجموع المربعات	درجات الحرية	متوسط المربعات	قيمة F	مستوى الدلالة
المحور الأول	بين المجموعات	1.486	4	.372	1.065	.377
	داخل المجموعات	42.208	121	.349		
	المجموع	43.694	125			
المحور الثاني	بين المجموعات	2.637	4	.659	1.535	.196
	داخل المجموعات	51.971	121	.430		
	المجموع	54.609	125			
المحور الثالث	بين المجموعات	1.487	4	.372	1.129	.346
	داخل المجموعات	39.833	121	.329		
	المجموع	41.320	125			
المحور الرابع	بين المجموعات	1.862	4	.466	1.059	.380
	داخل المجموعات	53.212	121	.440		
	المجموع	55.074	125			
الدرجة الكلية	بين المجموعات	1.387	4	.347	1.363	.251
	داخل المجموعات	30.790	121	.254		
	المجموع	32.177	125			
يتبين من الجدول رقم (18) : 
أن  قيمة مستوى الدلالة  (sig =(.251   أكبر من 0.05=α حيث يتضح أنه لا يوجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى (0.05 ≤   α)  بين الجودة وتعزيز ابعاد المسؤولية الاجتماعية تعزى لمتغير العمر.

-	توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى (0.05 ≤  α)  بين الجودة وتعزيز ابعاد المسؤولية الاجتماعية تعزى لمتغير المؤهل العلمي
وللتحقق من ذلك تم استخدام تحليل التباين الأحادي لقياس دلالة الفروق بين المجموعات 
جدول رقم (19) نتائج تحليل التباين الأحادي ANOVA)  (  One Way
المجالات	مصدر التباين	مجموع المربعات	درجات الحرية	متوسط المربعات	قيمة F	مستوى الدلالة
المحور الأول	بين المجموعات	.052	2	.026	.074	.929
	داخل المجموعات	43.642	123	.355		
	المجموع	43.694	125			
المحور الثاني	بين المجموعات	1.559	2	.779	1.807	.169
	داخل المجموعات	53.050	123	.431		
	المجموع	54.609	125			
المحور الثالث	بين المجموعات	.136	2	.068	.203	.816
	داخل المجموعات	41.184	123	.335		
	المجموع	41.320	125			
المحور الرابع	بين المجموعات	2.039	2	1.020	2.364	.098
	داخل المجموعات	53.035	123	.431		
	المجموع	55.074	125			
الدرجة الكلية	بين المجموعات	.510	2	.255	.990	.374
	داخل المجموعات	31.667	123	.257		
	المجموع	32.177	125			
يتبين من الجدول رقم (19) : 
أن  قيمة مستوى الدلالة  (sig =(.374  أكبر من 0.05=α حيث يتضح أنه لا يوجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى (0.05 ≤   α)  بين الجودة وتعزيز ابعاد المسؤولية الاجتماعية تعزى لمتغير المؤهل العلمي
-	توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى (0.05 ≤  α)  بين الجودة وتعزيز ابعاد المسؤولية الاجتماعية تعزى لمتغير سنوات الخبرة
وللتحقق من ذلك تم استخدام تحليل التباين الأحادي لقياس دلالة الفروق بين المجموعات 

جدول رقم (20) نتائج تحليل التباين الأحادي ANOVA)  (  One Way
المجالات	مصدر التباين	مجموع المربعات	درجات الحرية	متوسط المربعات	قيمة F	مستوى الدلالة
المحور الأول	بين المجموعات	2.358	3	.786	2.320	.079
	داخل المجموعات	41.336	122	.339		
	المجموع	43.694	125			
المحور الثاني	بين المجموعات	5.219	3	1.740	4.298	.006
	داخل المجموعات	49.389	122	.405		
	المجموع	54.609	125			
المحور الثالث	بين المجموعات	1.578	3	.526	1.615	.189
	داخل المجموعات	39.742	122	.326		
	المجموع	41.320	125			
المحور الرابع	بين المجموعات	2.290	3	.763	1.764	.158
	داخل المجموعات	52.784	122	.433		
	المجموع	55.074	125			
الدرجة الكلية	بين المجموعات	2.530	3	.843	3.471	.018
	داخل المجموعات	29.647	122	.243		
	المجموع	32.177	125			
يتبين من الجدول رقم (20) : 
أن  قيمة مستوى الدلالة  (sig =(.018 أقل من 0.05=α حيث يتضح أنه يوجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى (0.05 ≤   α)  بين الجودة وتعزيز ابعاد المسؤولية الاجتماعية تعزى لمتغير سنوات الخبرة.
-	توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى (0.05 ≤   α)  بين الجودة وتعزيز ابعاد المسؤولية الاجتماعية تعزى لمتغير المسمى الوظيفي
وللتحقق من ذلك تم استخدام تحليل التباين الأحادي لقياس دلالة الفروق بين المجموعات 

جدول رقم (21) نتائج تحليل التباين الأحادي ANOVA)  (  One Way
المجالات	مصدر التباين	مجموع المربعات	درجات الحرية	متوسط المربعات	قيمة F	مستوى الدلالة
المحور الأول	بين المجموعات	.656	2	.328	.938	.394
	داخل المجموعات	43.038	123	.350		
	المجموع	43.694	125			
المحور الثاني	بين المجموعات	1.715	2	.857	1.994	.141
	داخل المجموعات	52.894	123	.430		
	المجموع	54.609	125			
المحور الثالث	بين المجموعات	.638	2	.319	.965	.384
	داخل المجموعات	40.681	123	.331		
	المجموع	41.320	125			
المحور الرابع	بين المجموعات	.422	2	.211	.475	.623
	داخل المجموعات	54.653	123	.444		
	المجموع	55.074	125			
الدرجة الكلية	بين المجموعات	.740	2	.370	1.447	.239
	داخل المجموعات	31.437	123	.256		
	المجموع	32.177	125			
يتبين من الجدول رقم (21) : 
أن  قيمة مستوى الدلالة  (sig =(0.239  أكبر من 0.05=α حيث يتضح أنه لا يوجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى (0.05 ≤   α)  بين الجودة وتعزيز ابعاد المسؤولية الاجتماعية تعزى لمتغير المسمى الوظيفي.




النتائج والتوصيات
اولا/ النتائج:
بناء على ما تقديم ظهرت النتائج التالية :
أشارت نتائج الدراسة أن دور الجودة في تعزيز المسؤولية الاجتماعية لمؤسسات القطاع الخاص في قطاع غزة بلغ (83.04%) وهو مستوى بدرجة موافق.
تبين أن البعد الاقتصادي بلغ (84.284%) وجاءت النتائج كالتالي:
-	تهتم المؤسسة بتقديم الخدمات ذات قيمة للمجتمع بكلف معقولة ونوعيات جيدة بوزن نسبي بلغ (79.68%).
-	تؤدي برامج الجودة المعتمدة من قبل المؤسسة إلى زيادة كفاءة أداء الخدمة بوزن نسبي بلغ (84.6%).
تبين أن البعد الاجتماعي بلغ (83.526%)  وجاءت النتائج كالتالي :
-	تقدم المؤسسة خدماتها مع البحث الدائم عن رغبات الزبائن المتغيرة بوزن نسبي بلغ (81.59%).
-	تهتم المؤسسة بتقديم الخدمات التي تتماشى مع العادات والتقاليد السائدة في المجتمع بوزن نسبي بلغ (82.06%).
تبين أن البعد القانوني بلغ (83.968%) وجاءت النتائج كالتالي :
-	تتبنى ادارة المؤسسة مبدأ الاعتراف بعمل النقابات العمالية بوزن نسبي بلغ (78.89 %).
-	تحترم المؤسسة القوانين الخاصة بالحماية من الأخطار المهنية والحوادث الناتجة عن العمل بوزن نسبي بلغ (84.13%).
تبين أن البعد البيئي بلغت (80.382%) وجاءت النتائج كالتالي :
-	تعمل المؤسسة على تخفيض التلوث باستخدام مواد نظيفة بوزن نسبي بلغ (71.27 %).
-	تقوم المؤسسة بإعداد تقارير حول أدائها البيئي بوزن نسبي بلغ (81.75%).

تبين أيضاً: 
- وجود علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة (0.05 ≤ α) بين الجودة وتعزيز البعد الاقتصادي للمسؤولية الاجتماعية لمؤسسات القطاع الخاص في قطاع غزة.
- وجود علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة (0.05 ≤ α)بين الجودة وتعزيز البعد الاجتماعي للمسؤولية الاجتماعية لمؤسسات القطاع الخاص في قطاع غزة.
- وجود علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة (0.05 ≤ α) بين الجودة وتعزيز البعد القانوني للمسؤولية الاجتماعية لمؤسسات القطاع الخاص في قطاع غزة.
- وجود علاقة ذات دلالة إحصائية عند مستوى دلالة (0.05 ≤ α) بين الجودة وتعزيز البعد البيئي للمسؤولية الاجتماعية لمؤسسات القطاع الخاص في قطاع غزة.
- لا توجد فروق ذات دلالة احصائية عند مستوى (0.05 ≤ α)  بين الجودة وتعزيز ابعاد المسؤولية الاجتماعية تعزى للمتغيرات التالية (العمر، المؤهل العلمي ، المسمى الوظيفي). بينما يوجد فروق تعزى لسنوات الخبرة.


ثانيا/التوصيات :
بناء على النتائج السابقة يمكن تقديم التوصيات التالية:
	ضرورة أن تهتم المؤسسات بتقديم الخدمات ذات قيمة للمجتمع بكلف معقولة ونوعيات جيدة.
	ضرورة تطبيق المعايير الاقتصادية والاجتماعية والقانونية والبيئية التي تسمح بالرفع من أداء المؤسسة
	العمل على توفير برامج تؤدي إلى زيادة كفاءة أداء الخدمة في المؤسسات.
	وضع برامج تهدف للبحث الدائم عن رغبات الزبائن المتغيرة وتسعى لتلبيتها.
	ضرورة أن تهتم المؤسسة بتقديم الخدمات التي تتماشى مع العادات والتقاليد السائدة.
	وضع منظومة من القيم تسعي من خلالها  المؤسسة إلي الاهتمام  بالقوانين الخاصة بالحماية من الأخطار المهنية والحوادث الناتجة عن العمل.
	التواصل مع الجهات البيئية والعمل على تخفيض التلوث باستخدام مواد نظيفة.
	العمل على توارث الخبرات بين العاملين في مؤسسات القطاع الخاص من خلال ربطهم ببرامج ولقاءات دورية.



أولا/ المراجع العربية:
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	الحداد، عواطف ابراهيم(2009): "ادارة الجوة الشاملة"، دار الفكر للنشر والتوزيع، عمان، الاردن. 
	الحموري، صالح سليم(2014): "المسؤولية الاجتماعية للمؤسسات بين النظرية والتطبيق"، منتدى إدارة عالم التطوع العربي، 2014/03/18 http://www.arabvolunteering.org/corner/avt27162.html
	الخالدي، إبراهيم (2015): " أثر التزام المستشفيات بالمسؤولية الاجتماعية في جودة الخدمات الصحية المدركة، دراسة تطبيقية على عينة من المرضى في المستشفيات الخاصة بمدينة عمان/ الاردن"، رسالة ماجستير، كلية الدراسات العليا، جامعة الزرقاء، عمان، الأردن.
	الزيناتي، أسامة محمد (2014): " دور أخلاقيات المهنة في تعزيز المسؤولية الاجتماعية في المستشفيات الحكومية الفلسطينية ( مجمع الشفاء الطبي نموذجا)"، رسالة ماجستير، أكاديمية الإدارة والسياسة للدراسات العليا بالمشاركة مع جامعة الأقصى، غزة، فلسطين.
	سويدان، نظم موسى(2010): " التسويق المعاصر، مفاهيم جديدة بعد عام 2004- 2007"، الطبعة الاولى دار اسحاق للنشر والتوزيع.
	شيلي، الهام(2014): "دور استراتيجية الجودة الشاملة في تحقيق التنمية المستدامة في المؤسسة الاقتصادية - د راسة ميدانية في المؤسسة المينائية بسكيكدة"، رسالة ماجستير، كلية العلوم الاقتصادية، جامعة فرحات، الجزائر.
	ضيافي، نوال (2010): "المسؤولية الاجتماعية للمؤسسة والموارد البشرية"، رسالة ماجستير، كلية علوم الاقتصاد وعلوم التسيير، جامعة أبو بكر بلقايد تلماس.
	الطاهر، خامرة (2007): "المسؤولية البيئية والاجتماعية مدخل لمساهمة المؤسسة الاقتصادية في تحقيق التنمية المستدامة رسالة ماجستير غير منشورة، كلية الحقوق والاقتصاد، جامعة قاصدي مرباح، ورقلة، الجزائر.
	الطراونة، خالد عطالله، وابو جليل، محمد منصور(2013): "اثر اخلاقيات الاعمال والمسؤولية الاجتماعية في تحقيق الميزة التنافسية – دراسة ميدانية في الشركات الصناعية المدرجة في سوق عمان المالي"، المؤتمر الدولي الثاني لكلية ادارة الاعمال بجامعة مؤتة، الاردن، الفرص الادارية والاقتصادية في بيئة الاعمال التنظيمية للفترة من 23-25 نيسان.
	عايش، شادي عطا(2008): " أثر تطبيق إدارة الجودة الشاملة على الأداء المؤسسي - دراسة تطبيقية على المصارف الإسلامية العاملة في قطاع غزة"، رسالة ماجستير، كلية ادارة الاعمال، الجامعة الاسلامية بغزة.
	عزاوي، عمر، وبوزيد، سايح(2011): " دور المسؤولية الاجتماعية والبيئية للمؤسسة الاقتصادية في ارساء الثقافة البيئية"، الملتقى الدولي الثاني حول الاداء المتميز للمنظمات والحكومات، المنعقد بجامعة قاصدي مرباح، ورقلة، الجزائر.
	علون، قاسم نايف (2009): "ادارة الجودة الشاملة ومتطلبات الايزو: 9001: 2000" ط1، الاصدار الثاني، دار الثقافة والتوزيع، عمان، الاردن.
	القاضي، احمد سامي عدلي(2010): "المسؤولية الاجتماعية للشركات"، بحث مقدم لغرض الاشتراك بالمسابقة البحثية.
	القريوتي، موسى قاسم، والخوالدة، رياض عبد الله، وقطيشات، مازن كمال، والحنيطي، محمد فالح، والمعايطة، محمد عطوة (2014): " دور المسؤولية الاجتماعية في تحقيق الميزة التنافسية، دراسة حالة في شركة زين للاتصالات الخلوية"، دراسات، العلوم الادارية، المجلد (41) ، العدد(1).
	مجيد، سوسن شكر، والزيادات، محمد عواد(2007): " ادارة الجودة الشاملة تطبيقات في الصناعة والتعليم"، ط 1، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الاردن.
	محمود، خضير كاظم، والشيخ، روان منير (2010): "ادارة الجودة في المنظمات المتميزة"، دار صفاء للنشر والتوزيع، عمان، الاردن.
	المسعودي، حيدر علي(2010): "ادارة تكاليف الجودة استراتيجيا"، ط1، دار اليازوردي العلمية للنشر والتوزيع، عمان، الاردن.
	المعاني، أحمد إسماعيل، وعريقات، أحمد يوسف، والصالح، اسماء رشاد، وجرادات، ناصر محمد سعود(2011): " قضايا ادارية معاصرة"، دار وائل للنشر والتوزيع، عمان، الاردن.
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ثالثا/ مواقع الانترنت
	موقع شركة جوال الالكتروني  https://www.jawwal.ps (​https:​/​​/​www.jawwal.ps​)
	موقع شركة الاتصالات الفلسطينية  https://www.paltel.ps (​https:​/​​/​www.paltel.ps​)
	موقع بنك فلسطين  https://www.bankofpalestine.com (​https:​/​​/​www.bankofpalestine.com​)




أولا ً: البيانات الديموغرافية

الإرشادات التوضيحية  : 
يرجى التكرم بوضع إشارة (  x  ) في المكان  المناسب :


1- العمر                     أقل من 25 سنة                        من 25 إلى أقل من30         سنة                                
                              من 30 إلى أقل من 35 سنة           من 35 الى أقل من 40 سنة
                                                                        40 سنة فما فوق  
            
2- الخـبرة                   أقل من 3 سنوات                         من 3 إلى أقل من 6 سنوات 

                              من 6 إلى أقل من 10 سنوات            10 سنوات  فأكثر          

- المؤهل العلمي            توجيهي فأقل                             دبلوم            3

                                  بكالوريوس                              دراسات عليا      
 
            رئيس قسم 4- المسمى الوظيفي        موظف                           

                              مدير دائرة                                مدير عام
			
                               	                           







ثانيا: المحاور : 
الرقم	الفقرات	موافق بشدة	موافق	محايد	غير موافق	غير موافق بشدة
	أولا: البعد الاقتصادي
1	تؤدي برامج الجودة المعتمدة من قبل المؤسسة إلى زيادة كفاءة أداء الخدمة.					
2	لدى المؤسسة طريقة معينة للتعريف بخدماتها وكيفية الاستخدام الأمثل لها.					
3	تحقق الجودة الربح الكافي الذي يمكن المنظمة من تغطية التكاليف المستقبلية.					
4	تهتم المؤسسة بتقديم الخدمات ذات قيمة للمجتمع بكلف معقولة ونوعيات جيدة.					
5	تقدم المؤسسة الخدمات استنادا الى مبادئ المنافسة والتطور التكنولوجي.					
	ثانيا: البعد الاجتماعي
1	تهتم المؤسسة بتقديم الخدمات التي تتماشى مع العادات والتقاليد السائدة في المجتمع.					
2	تقدم المؤسسة خدماتها مع البحث الدائم عن رغبات الزبائن المتغيرة.					
3	تسعى المؤسسة لتطبيق نظام المسؤولية الاجتماعية في تقديمها للخدمات.					
4	تقوم المؤسسة بوضع برامج لتمكين العاملين فيما يخص المسؤولية الاجتماعية.					
5	تسعى المؤسسة إلى تلبية احتياجات المجتمع الذي تنشط فيه.					
	ثالثا: البعد القانوني
1	تحترم المؤسسة القوانين الخاصة بالحماية من الأخطار المهنية والحوادث الناتجة عن العمل.					
2	تلتزم المؤسسة بالقوانين والمواصفات في تقديمها للخدمات.					
3	تنتهج المؤسسة سلوك مسؤول ومقبول في أنشطتها ومخرجاتها للمجتمع. 					
4	تتبنى ادارة المؤسسة مبدأ الاعتراف بعمل النقابات العمالية.					
5	تهتم برامج الجودة في المؤسسة بمنع الاستخدام غير المنظم للموارد.					
	رابعا: البعد البيئي
1	تقوم المؤسسة بإجراء دورات تثقيفية لعمالها بأهمية الحفاظ على البيئة.					
2	تقوم المؤسسة بإعداد تقارير حول أدائها البيئي.					
3	تعتمد المؤسسة على سياسة الجودة لدعم الأداء البيئي.					
4	تتبع المؤسسة أساليب حديثة في تصميم الخدمات بطريقة تساعد على تقليل المخلفات.					
5	تعمل المؤسسة على تخفيض التلوث باستخدام مواد نظيفة.					
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